
《客户需求深度挖掘与客户画像》课程教学大纲

课程名称：《客户需求深度挖掘与客户画像》
课程性质：公开课/内训
培训学员：营销人员
教学时数：学时:6-12 小时(1-2 天）
课程收益：德鲁克说：“企业的核心工作就是为客户创造价值”，可见客户是企业的重要资

源。数字化营销将成为互联网时代营销的主流，通过数字化的运营，可以准
确地对客户进行画像，从而提高营销的准确度，提高营销效率。减少无效沟
通，通过运用数字分析，可以对客户的需求进行深入的挖掘，提供客户需求
对路的产品和解决方案。

教学要求：采用课堂讲授与课堂讨论相结合的方式，课堂讲授要求理论联系实际，运用
大量实践案例和教学实例，深入浅出、旁征博引，同时配备课堂练习、现场
互动以消化老师的课程内容。

教学纲要：
            第一部分：客户的心理与行为判断

壱、 消费行为与心理
1. 客户需求理论
2. 购买场景与心理
3. 客户的购买动机
4. 客户购买的兴趣点 
5. 需求性购买动机和心理性购买动机
6. 购买动机的可诱导性
7. 购买决策心理
8. 购买的一般心理过程
9. 知觉在营销活动中的作用
10. 感觉：视、听、嗅、味、触觉等。 

第二部分 客户高黏性的建立
一、客户分层的方法
1. 高价值客户
2. 有价值客户
3. 保本客户
4. 客户营业额
5. 公司产品利润空间
6. 产品类型
7. 客户合作度
8. 客户规模
9. 目标客户

10. 潜在客户：
二、如何锁定关键人建立强粘性
1. 搞定客户的三张图
 组织结构图



 组织角色图
 客户的业务流程图
2. 如何在客户方编织关系网
3. 如何建立快速建立信赖感
4. 关键人和你的关系程度如何判断
 批评不忌讳
 当众说小话
 成过交帮过忙
 私密交往
 敢自黑说实话
 。。。
5. 如何保护关键人
6. 建立粘性的法方法
 价值观趋同
 一起做过事
 产品中毒
 有求于你
 信息屏蔽
7. 案列：碎片的信息的判断价值

三：如何给客户带来超值感
1. 客户重复购买的逻辑

 企业的刚需
 客户之间的关系
 产品的价值
 品牌选择
 。。。。

2. 客户为什么不满足
3. 巧对客户的价格异议
4. PIP 利润增长提案
5. PIP 利益增长提案数值的提取
6. “额外”利益的力量
第三部分：大数据与客户画像

1. 客户身份数据
2. 洞察客户的喜好
3. 预测客户的购买倾向
4. 其他形式的数据
5. 增加互动的技巧
6. 增加客户忠诚度的技巧
7. 互联网新零售营销关键词

 粉丝思维
 转化率
 用户体验
 参与感
 曝光率            



8. 客户画像的的智能终端
 智能 POS 
 二维码
 LBS 定位
 智能摄像头
 定位WIFI 数据输出
 云储存与云计算
9. 客户画像的方法
 购买金额
 购买频次
 购买价位
 购买习惯
 年龄
 性别
 身份
10.客户画像后的 RFM 分析法
11.客户画像后常数据分析图表
12.建立客户连接点
13.线下-到店/周边：WIFI、智能 POS、二维码、停车场、
实体会员卡、优惠券、电子货币
14.线上-互联网/移动互联网: 搜索引擎、电商平台、自有网站 
微信、微博、App、短信 
15.客群分析：到站人数/到访频率/到访时长/过客分析
16.线上引入线下活动：
 团购、热门活动、限时折扣、兑换礼物
 品牌互动、消费返利、主题促销 会员生日/纪念日营销
17.客户漏斗形成聚焦：最终APP 深度用户。 
18.通过微信与微博做营销平台，通过 APP来做粘度。 
19.强化社交与体验，淡化硬性促销。
20.案例：大众点评的精准推送方案
21.线上线下的组合营销方案：
 预热：APP、微信、
 活动：拉人气、促交易、用户体验、用户服务
 活动后：发布趣味数据、晒单、晒明星客户、晒好评与点赞
 假设我们拥有 1万深度用户，那么平均每个月他们需要来购物中心消费

1千元，那一年也就是 1个亿
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